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いうプロセスで構成されるフルフィルメント業務（Pyke et al. 2001）が必要となる。インターネ
ット通販では消費者の自宅へ直接商品を届けるため，発注単位が小さくなり業務負荷が大きくなる
（菊池 2011）。したがって，店舗納品とは異なるロジスティクスオペレーションが必要になる
（Zhang et al. 2010）が，出荷や運用に係る費用の高さや脆弱なロジスティクスはインターネット






レードオフを注意深く考慮すべきとされた（Lummus and Vokurka 2002）。イギリスでの調査で
は，マルチチャネル小売業者の約51が既存センターからの発送を行っており，専用フルフィル






















マルチチャネル小売業者よりも，アウトソーシング傾向が高い調査結果（Rao et al. 2009）が示さ
れた。



























































Xing and Grant（2006）は，Rabinovich and Bailey（2004）の研究で用いられた物流サービス
品質（PDSQ）のアベイラビリティ，適時性，信頼性の 3 次元に加えて，返品概念を加えた 4 次元
で新たに ePDSQ を構築した。ePDSQ を用いた実証研究では，自宅への配達に際して重視する要
素として，第一に誤出荷や破損等のない注文状態，第二に注文正確性といった信頼性次元が上位に
なり，在庫の確保状況によるアベイラビリティが続いた。また，マルチチャネル小売業者よりイン












高まる（Esper et al. 2003）調査結果も示されており，消費者との直接的な接点におけるサービス
としてのロジスティクスが重要となるが，ラストマイルの消費者のアベイラビリティと配送費用と











著 者 研 究 対 象 ロジスティクス分類 視点
Lummus and Vokurka (2002) インターネット通販フルフィルメント オペレーション
アウトソーシング
小売業者
De Koster (2002) 食料品小売業者のインターネット通販にお
ける流通構造
ネットワーク構造 小売業者
Esper et al. (2003) ラストマイルの消費者に対する影響 オペレーション 消費者
De Koster (2003) インターネット通販の流通戦略 ネットワーク構造
アウトソーシング
小売業者
Burt and Sparks (2003) 小売業のプロセスイノベーション オペレーション 小売業者
Grewal et al. (2004) インターネット通販の促進要因と阻害要因 オペレーション 小売業者
Rabinovich and Bailey (2004) 物流サービス品質の先行要因 サービス品質 小売業者
Maltz et al. (2004) インターネット通販の成功要因 ネットワーク構造
オペレーション
小売業者
Boyer and Hult (2005) ロジスティクス構造の違いによる顧客購買
意図への影響
サービス品質 消費者
Nicholls and Watson (2005) インターネット通販戦略 ネットワーク構造
オペレーション
小売業者
Randoll et al. (2006) ドロップシッピングと在庫保有型の比較 ネットワーク構造 小売業者
Xing and Grant (2006) インターネット通販物流サービス品質尺度
開発
サービス品質 消費者
Rabinovich et al. (2007) 3PL 事業者へのアウトソーシング アウトソーシング 小売業者
Rao et al. (2009) インターネット通販専業事業者と店舗型小
売業の比較
アウトソーシング 小売業者





Xing et al. (2010) インターネット通販の物流サービス品質の
実証分析
サービス品質 消費者
菊池他（2013) テレビ通販の事例研究 オペレーション 小売業者



































































るサービス（Buy-online, pick-up-in-store; BOPS）や，店頭で注文して宅配するサービス （Buy-
in-store-ship-direct; BSSD）といった従来にないサービスを展開する際のロジスティクスに関して











































あり方である。オムニチャネル小売業者のロジスティクス研究もなされている（H äubner et al.


















異なるロジスティクスオペレーション部分のアウトソーシング（Zhang et al. 2010），オムニチャ
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